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ABSTRACT		

The	fast	food	industry	has	grown	rapidly	driven	by	urbanization,	modern	lifestyles,	and	
innovation	in	menus	and	service.	This	industry	also	faces	significant	challenges,	namely	intense	
competition.	Therefore,	 companies	need	 to	 improve	 factors	 that	 can	 strengthen	 relationships	
with	customers	and	encourage	them	to	remain	loyal.	This	research	aims	to	analyze	the	influence	
of	service	quality,	price	and	food	quality	on	customer	satisfaction	and	customer	loyalty	at	the	
Tigaraksa	 fast	 food	 restaurant.	 This	 research	 uses	 quantitative	 methods	 and	 uses	 non-
probability	sampling	methods	with	purposive	sampling	techniques.	The	data	analysis	technique	
used	was	Partial	Least	Square-Structural	Equation	Modeling	(PLS-SEM),	with	a	sample	size	of	
240	respondents.	The	results	of	data	processing	prove	that	service	quality	has	a	positive	effect	on	
customer	 satisfaction.	Price	has	a	positive	effect	on	customer	 satisfaction.	Food	quality	has	a	
positive	effect	on	customer	satisfaction.	Service	quality	has	a	positive	effect	on	customer	loyalty.	
Price	has	a	positive	effect	on	customer	 loyalty.	Food	quality	has	a	positive	effect	on	customer	
loyalty,	and	customer	satisfaction	can	 increase	customer	 loyalty.	This	research	contributes	 to	
restaurant	 managers	 continuing	 to	 improve	 service	 quality,	 setting	 competitive	 prices,	 and	
ensuring	consistent	food	quality	in	order	to	achieve	higher	customer	satisfaction	and	loyalty.	

Keywords:	 Service	 Quality,	 Price	 Perception,	 Food	 Quality,	 Customer	 Satisfaction,	 Customer	
Loyalty	
	
ABSTRAK	

Industri	makanan	cepat	saji	telah	berkembang	pesat	didorong	oleh	urbanisasi,	gaya	
hidup	modern,	dan	inovasi	dalam	menu	serta	layanan.	Industri	ini	juga	menghadapi	tantangan	
signifikan,	 yaitu	 persaingan	 yang	 ketat.	 Oleh	 karena	 itu,	 perusahaan	 perlu	 meningkatkan	
faktor-faktor	yang	dapat	memperkuat	hubungan	dengan	pelanggan	dan	mendorong	mereka	
untuk	tetap	loyal.	Penelitian	ini	bertujuan	untuk	menganalisis	pengaruh	kualitas	pelayanan,	
harga,	 dan	 kualitas	 makanan	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan	 dan	 loyalitas	 pelanggan	 di	
restoran	 cepat	 saji	 Tigaraksa.	 Penelitian	 ini	 menggunakan	 metode	 kuantitatif	 dan	
menggunakan	metode	 non-probability	 sampling	 dengan	 teknik	 purposive	 sampling.	 Teknik	
analisis	data	yang	digunakan	adalah	Partial	Least	Square-Structural	Equation	Modeling	(PLS-
SEM),	 dengan	 jumlah	 sampel	 sebanyak	 240	 responden.	 Hasil	 dari	 pengolahan	 data	
membuktikan	bahwa	kualitas	pelayanan	berpengaruh	positif	terhadap	kepuasan	pelanggan.	
Harga	 berpengaruh	 positif	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan.	 Kualitas	 makanan	 berpengaruh	
positif	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan.	 Kualitas	 pelayanan	 berpengaruh	 positif	 terhadap	
loyalitas	 pelanggan.	 Harga	 berpengaruh	 positif	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan.	 Kualitas	
makanan	berpengaruh	positif	 terhadap	 loyalitas	pelanggan,	dan	kepuasan	pelanggan	dapat	
meningkatkan	loyalitas	pelanggan.	Penelitian	ini	memberi	kontribusi	bagi	pengelola	restoran	
untuk	 terus	 meningkatkan	 kualitas	 pelayanan,	 menetapkan	 harga	 yang	 kompetitif,	 dan	
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memastikan	 kualitas	 makanan	 yang	 konsisten	 guna	 mencapai	 kepuasan	 dan	 loyalitas	
pelanggan	yang	lebih	tinggi.		

Kata	 Kunci:	 Kualitas	 Pelayanan,	 Persepsi	 Harga,	 Kualitas	 Makanan,	 Kepuasan	 Pelanggan,	
Loyalitas	Pelanggan	

	
PENDAHULUAN	

Perkembangan	 bisnis	 kuliner	 saat	 ini	 disertai	 dengan	 semakin	 banyaknya	
restoran-restoran	yang	bermunculan,	baik	 itu	restoran	biasa	maupun	restoran	 fast	
food	(Putri	et	al,	2017).	Para	pengusaha	dalam	industri	makanan,	terutama	pemilik	
dan	karyawan	restoran,	harus	memperhatikan	apa	yang	diinginkan	pelanggan	agar	
dapat	mempertahankan	pelanggan	dan	memenuhi	semua	harapan	mereka	(Goeltom	
et	al.,	2023).	Loyalitas	pelanggan	menjadi	bagian	terpenting	yang	harus	diperhatikan	
oleh	 pelaku	 usaha	 restoran	 karena	 memiliki	 hubungan	 yang	 positif	 dengan	
kelangsungan	hidup	bisnis	dan	dapat	menarik	pelanggan	baru	(Solichin	et	al.,	2017).	
Loyalitas	sebagai	kondisi	dimana	ketika	konsumen	memiliki	sikap	positif	 terhadap	
suatu	 produk,	 berkomitmen	 pada	 produk	 tersebut,	 dan	 berniat	 untuk	 membeli	
produk	 tersebut	 lagi	 di	masa	mendatang	 (Putro	 et	 al.,	 2014).	 Loyalitas	 pelanggan	
dipengaruhi	 oleh	 berbagai	 aspek	 seperti	 layanan	 yang	 ditawarkan	 oleh	 restoran,	
serta	harga	dan	kualitas	produk	yang	dapat	memuaskan	dan	kenyamanan	pelanggan,	
sehingga	menumbuhkan	 loyalitas	 (Nadila,	2022).	Pengaruh	harga,	kualitas	produk,	
dan	 kualitas	 layanan	 akan	 berdampak	 pada	 kepuasan	 pelanggan	 dan	 membuat	
mereka	tetap	loyal	terhadap	barang	atau	jasa	yang	digunakan	(Santoso,	2019).	

Dalam	 industri	 restoran	 atau	 rumah	 makan,	 keberhasilan	 sebuah	 bisnis	
ditentukan	 oleh	 kualitas	 pelayanan	 yang	 disediakan,	 kualitas	 layanan	 perlu	
diperhitungkan	oleh	semua	orang	yang	terlibat	pada	perusahaan	(Danial,	2022).	Jika	
suatu	perusahaan	menawarkan	 layanan	berkualitas	 tinggi,	maka	diharapkan	dapat	
memenuhi	 keperluan	 konsumen	 dan	 memberi	 penilaian	 yang	 baik	 dan	 kepuasan	
pelanggan	dibandingkan	dengan	para	kompetitor	yang	ada,	dengan	mempertahankan	
kualitas	 layanan,	 konsumen	 menciptakan	 sikap	 loyal	 serta	 tidak	 ingin	 beralih	 ke	
tempat	 lain	 (Istiyawari	et	 al.,	 2021).	Harga	 juga	memengaruhi	 loyalitas	 pelanggan	
sehingga	pelanggan	memperhatikan	harga	saat	menggunakan	layanan	(Hanif	et	al.,	
2021).	 Harga	memainkan	 peran	 penting	 dalam	 keputusan	 konsumen	 tentang	 apa	
yang	mereka	beli,	penetapan	harga	produk	didasarkan	pada	standar	kualitas	produk	
yang	dibuat	oleh	perusahaan	(Santoso,	2019).		

Kualitas	makanan	memainkan	peran	penting	dalam	meningkatkan	 loyalitas	
pelanggan	karena	kualitas	makanan	merupakan	kemampuan	untuk	membuat	 rasa	
dan	pelayanan	yang	baik	untuk	memenuhi	kebutuhan	pelanggan	(Hati	et	al.,	2023).	
Pelanggan	 akan	 memiliki	 persepsi	 positif	 tentang	 suatu	 restoran	 selama	 kualitas	
makanan	memenuhi	kebutuhan	mereka.	Ini	karena	kepuasan	pelanggan	merupakan	
nilai	yang	mereka	rasakan	saat	mereka	membeli	sesuatu	(Djunaidi,	2020).	
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Kepuasan	 pelanggan	 sebagai	 hasil	 dari	 kualitas	 pelayanan	 yang	 diberikan	
merupakan	komponen	penting	dalam	membangun	loyalitas	pelanggan	(Ramadhani,	
2023).	Menurut	Canny	(2014),	kepuasan	pelanggan	sebagai	aspek	terpenting	dalam	
kinerja	 bisnis	 karena	 menentukan	 perilaku	 pembelian	 dan	 mencerminkan	 hasil	
positif	atau	negatif	dari	pengalaman	pelanggan.	Sejauh	mana	pelanggan	merasakan	
bahwa	 produk	 dan	 layanan	 memenuhi	 harapan	 mereka	 dan	 dapat	 menimbulkan	
emosi	 positif	 atau	 negatif	 di	 dalamnya	 adalah	 cara	 yang	 baik	 untuk	 mengukur	
kepuasan	pelanggan	(Rafani,	2016).		

Sebelumnya	 telah	 ada	 studi	 yang	membahas	 pengaruh	 kualitas	 pelayanan,	
persepsi	harga,	serta	kualitas	makanan	terhadap	kepuasan	pelanggan	dan	loyalitas	
pelanggan.	Dimana	kualitas	pelayanan	memiliki	pengaruh	yang	positif	dan	signifikan	
terhadap	kepuasan	pelanggan	(Balinado	et	al.,	2021;	Li	et	al.,	2021).	Persepsi	harga	
berpengaruh	terhadap	kepuasan	pelanggan	(Guzel	&	Bas,	2020;	Rivai,	2021).	Kualitas	
makanan	 memiliki	 pengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan	
(Hidayat	et	al.,	2020;	Elzelyta	et	al.,	2023).	Kualitas	pelayanan	berpengaruh	positif	
terhadap	loyalitas	pelanggan	(Khanh	Giao,	2021;	Hizam	et	al.,	2021).	Persepsi	harga	
memiliki	 pengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan	 (Ashriana,	
2023;	Wahjoedi	et	al.,	2022).	Kualitas	makanan	memiliki	pengaruh	yang	positif	dan	
signifikan	terhadap	loyalitas	pelanggan	(Kurniawan	et	al.,	2023;	Majid	et	al.,	2018).	
Kepuasan	pelanggan	berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	loyalitas	pelanggan	
(M.	Ali	et	al.,	2021;	Slack	et	al.,	2020).	

Dei	&	Mensah	 (2018);	Hidayat	 et	 al.	 (2020);	 Islam	 et	 al.	 (2020);	 Kristanto	
(2018);	 Murali	 et	 al.	 (2016);	 Natanael	 (2021);	 Tendur	 et	 al.	 (2021)	 merupakan	
beberapa	 peneliti	 hubungan	 antar	 variabel-variabel	 tersebut.	 Namun	 demikian,	
terdapat	 kesenjangan	 yaitu	 dengan	 menambahkan	 persepsi	 harga	 dan	 kualitas	
makanan,	mengingat	masih	jarang	yang	menghubungkan	variabel-variabel	tersebut	
secara	 bersamaan.	 Harga	 ditambahkan	 karena	 pada	 umumnya	 pelanggan	 akan	
menghitung	dan	membandingkan	harga	dengan	kualitas	produk	yang	diterimanya,	
mereka	 akan	 menilai	 kualitas	 produk	 berdasarkan	 harga	 yang	 mereka	 bayar,	
perusahaan	harus	dapat	menentukan	harga	berdasarkan	kualitas	produknya	(Sari	&	
Prihartono,	2021).	Kualitas	makanan	ditambahkan	karena	mengingat	bahwa	kualitas	
makanan	 sangatlah	 penting,	 karena	 pelanggan	 akan	 selalu	 ingin	 memenuhi	
kebutuhan	 dan	 harapannya	 dari	 restoran	 yang	 dipilihnya	 (Shaharudin	 &	Mansor,	
2014).	 Selain	 itu,	 pada	 penelitian	 ini	 merubah	 variabel	 dependen	 niat	 beli	 ulang	
dengan	 variabel	 loyalitas	 pelanggan.	 Dengan	 alasan,	 loyalitas	 pelanggan	 menjadi	
aspek	penting	yang	perlu	diperhatikan,	karena	loyalitas	pelanggan	dapat	memastikan	
keberlangsungan	 perusahaan	 dalam	 jangka	 panjang	 (Aprileny,	 2019).	 Penelitian	
sebelumnya	berfokus	pada	pelanggan	restoran	University	of	Cape	Coast,	sedangkan	
penelitian	ini	berfokus	pada	pelanggan	yang	ada	di	restoran	cepat	saji	di	Tigaraksa,	
Kabupaten	Tangerang.	
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Tujuan	pada	penelitian	ini	untuk	mengetahui	serta	menilai	faktor-faktor	yang	
mempengaruhi	loyalitas	pelanggan	di	restoran	cepat	saji	di	Tigaraksa.	

	
METODE	PENELITIAN	

Desain	Penelitian	

Metodologi	pada	penelitian	ini	mengadopsi	metode	deskriptif	kausal	dengan	
pendekatan	kuantitatif.	Variabel	dalam	penelitian	ini	terdiri	dari	kualitas	pelayanan,	
persepsi	harga,	kualitas	makanan,	kepuasan	pelanggan	dan	loyalitas	pelanggan.	

Pengukuran	Instrumen	

Penelitian	dikelompokkan	sebagai	penelitian	kuantitatif	berdasarkan	metode	
pengumpulan	data.	Data	yang	dipakai	berasal	dari	data	primer	yang	diperoleh	melalui	
survei	online	menggunakan	kuesioner	disebarkan	melalui	Google	Form.	Pengambilan	
sampel	menggunakan	alat	bantu	berupa	kuesioner	dengan	skala	Likert	1-4	dengan	
pilihan	jawaban	yaitu	sangat	tidak	setuju,	tidak	setuju,	setuju	dan	sangat	setuju.	Selain	
pertanyaan	 kuesioner	 yang	 dijawab	 oleh	 skala	 Likert,	 kuesioner	 yang	 akan	
disebarkan	 juga	 akan	 mengambil	 sampel	 untuk	 mengetahui	 informasi	 tentang	
responden	seperti	nama,	jenis	kelamin,	usia,	tingkat	pendidikan,	frekuensi	pembelian	
dalam	kurun	waktu	1	 (satu)	bulan,	dan	pengeluaran	ketika	melakukan	pembelian.	
Kuisioner	 ini	 akan	 disebarkan	melalui	 formulir	 online	 (Google	 Form).	 Pengukuran	
terkait	 Kualitas	 Pelayanan	 diperoleh	 dari	 Dei	 &	 Mensah	 (2018)	 sebanyak	 27	
pernyataan.	 Pengukuran	 terkait	 Persepsi	 Harga	 diperoleh	 dari	 Hanaysha	 (2016)	
sebanyak	 4	 pernyataan.	 Pengukuran	 terkait	 Kualitas	 Makanan	 diperoleh	 dari	
Hanaysha	(2016)	sebanyak	6	pernyataan.	Pengukuran	terkait	Kepuasan	Pelanggan	
diperoleh	 dari	 Hanaysha	 (2016)	 sebanyak	 5	 pernyataan.	 Selajutnya	 pengukuran	
terkait	 Loyalitas	 Pelanggan	 diperoleh	 dari	 Triputra	 et	 al.	 (2023)	 sebanyak	 6	
pernyataan.	Sehingga,	total	untuk	pernyataan	yang	akan	diajukan	kepada	responden	
adalah	sebanyak	48	pernyataan.		

Populasi	dan	Sampel	

Populasi	target	atau	responden	yang	dijadikan	target	pada	penelitian	ini	yaitu	
pelanggan	 restoran	 cepat	 saji	 di	 Tigaraksa,	 Kabupaten	 Tangerang	 yang	 tidak	
diketahui	jumlahnya.	Penetapan	ukuran	sampel	berlandaskan	teori	Hair	et	al.	(2019)	
yang	 menyatakan	 banyaknya	 jumlah	 sampel	 pada	 analisis	 Structural	 Equation	
Modeling	harus	setidaknya	5-10	kali	 jumlah	pernyataan	kuisoner.	Maka	banyaknya	
jumlah	sampel	(5	x	n)	menggunakan	rumus	(Hair	et	al.,	2019).	Berdasarkan	rumus	
tersebut	jumlah	responden	dalam	penelitian	ini	yaitu	240	(5	x	48)	responden.	

Metode	pengambilan	sampel	yang	akan	digunakan	pada	penelitian	ini	yaitu	
non-probability	 sampling	 dengan	 metodenya	 adalah	 purposive	 sampling	 dengan	
kriteria	 pelanggan	 restoran	 cepat	 saji	 di	 Tigaraksa,	 Kabupaten	 Tangerang	 yang	
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berusia	 antara	 17	 hingga	 60	 tahun,	 dan	 sudah	 pernah	 melakukan	 pembelian	 di	
restoran	cepat	saji	di	Tigaraksa.	

Teknik	Analisa	Data	

Uji	 coba	 awal	 atau	 pre-test	 akan	 dilakukan	 terhadap	 30	 responden	 untuk	
menilai	validitas	dan	reliabilitas	menggunakan	Confirmatory	Factor	Analysis	(CFA).	
Uji	validitas	dievaluasi	melalui	pengukuran	Kaiser-Meyer-Olkin	(KMO)	dan	Measure	of	
Sampling	 Adequacy	 (MSA).	Nilai	 KMO	dan	MSA	>	 0,5	menunjukkan	 analisis	 faktor	
sudah	sesuai	dan	nilai	dianggap	dapat	diterima.	Uji	reliabilitas	dilakukan	melalui	nilai	
Cronbach’s	 Alpha.	Nilai	 Cronbach’s	 Alpha	 >	 0,6	menunjukkan	 uji	 reliabilitas	 dapat	
diterima	(Hair	et	al.,	2019).	

Selain	itu,	analisis	data	primer	yang	mencakup	240	responden	akan	dilakukan	
menggunakan	metode	Partial	Least	Square	–	Structural	Equation	Model	(PLS-SEM),	
yang	akan	menguji	outer	model	dan	inner	model.	Menurut	Hair	et	al.	(2019)	pengujian	
Outer	Model	terdiri	dari	Nilai	Konvergen	Validitas	(loading	factor	>	0,7)	dan	Average	
Variance	Exctracted	(AVE	>	0,5),	serta	Validitas	Diskriminan	dengan	menggunakan	
rasio	uji	kriteria	Fornell-Larcker	Criterion	yang	harus	mempunyai	nilai	konstruk	laten	
yang	 lebih	 besar	 daripada	 nilai	 konstruk	 laten	 variabel	 lain.	 Konsistensi	 internal	
reliabilitas	dapat	dilaksanakan	dengan	melihat	nilai	Composite	Reliability	 (CR)	dan	
Cronbach’s	 Alpha,	 yang	 dianggap	 reliabel	 jika	 nilainya	 >	 0,6.	 Dalam	 Inner	 Model	
Analysis,	 berfokus	 pada	 nilai	 koefisien	 jalur	 (path	 coefficients)	 yang	menunjukkan	
hasil	 signifikansi	 hubungan	 antar	 variabel	 .	Nilai	 R-Square	 (R2)	 digunakan	 sebagai	
indikator	pengukuran	seberapa	besarnya	pengaruh	dalam	variabel	dependen	yang	
dijelaskan	oleh	 variabel	 independen.	Stone	Geisser	 Value	 (Q-Square/Q2)	 digunakan	
untuk	 mengevaluasi	 dalam	 memprediksi	 variabel	 pengamatan.	 Pengukuran	
pengaruh	 parsial	 (F-Square/	 F²)	 mengukur	 pengaruh	 parsial	 yang	 signifikan	 dari	
variabel	eksogen	terhadap	variabel	endogen.	Terakhir	 ,	uji	model	 fit	menggunakan	
nilai	 SRMR	 (Standardized	 Root	 Mean	 Square)	 untuk	 mengevaluasi	 keseluruhan	
kesesuaian	 model	 dengan	 data,	 dengan	 membandingkan	 nilai	 residu	 untuk	
menentukan	tingkat	kesesuaian.		

Uji	 hipotesis	 melibatkan	 dua	 parameter	 yaitu	 t-value	 dan	 p-value.	 T-value	
digunakan	untuk	mengevaluasi	signifikansi	dari	masing-masing	variabel	independen	
terhadap	variabel	dependen.	P-value	mengukur	tingkat	kesesuaian	antara	hipotesis	
yang	diajukan	dengan	data	 yang	 ada.	Menurut	Hair	et	 al.	 (2019),	 jika	 nilai	 t-value	
melebihi	nilai	t-tabel	sebesar	1.96	pada	tingkat	signifikansi	p-value	sebesar	5%	(0.05),	
dengan	p-value	<0.05,	maka	terdapat	pengaruh	yang	signifikan.		
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HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

Hasil	Pre-test	

Uji	validitas	dan	reliabilitas	menggunakan	Confirmatory	Factor	Analysis	(CFA).	
Uji	validitas	dievaluasi	melalui	pengukuran	Kaiser-Meyer-Olkin	(KMO)	dan	Measure	of	
Sampling	 Adequacy	 (MSA).	 Berdasarkan	 hasil	 pre-test	 terhadap	 30	 responden,	
diperoleh	seluruh	48	indikator	dalam	penelitian	ini	telah	memenuhi	syarat	uji	KMO	
serta	memiliki	nilai	MSA	yaitu	>	0.50	untuk	setiap	 indikator.	Hal	 ini	membuktikan	
semua	variabel	yang	diamati	dalam	penelitian	dianggap	valid.	Untuk	melihat	hasil	uji	
reliabilitas,	 dapat	 melalui	 nilai	 Cronbach's	 Alpha.	 Berdasarkan	 hasil	 perhitungan,	
semua	indikator	pernyataan	dalam	kuesioner	memenuhi	persyaratan	uji	reliabilitas	
dengan	nilai	yang	sesuai	yaitu	Cronbach’s	Alpha	>	0.60.	Oleh	karena	itu,	berdasarkan	
hasil	pre-test	disimpulkan	bahwa	semua	indikator	dalam	penelitian	ini	dianggap	valid	
dan	reliabel.	

Analisis	Karakteristik	Responden	

Berdasarkan	hasil	survei	yang	dilakukan	secara	online	menggunakan	Google	
Form,	diperoleh	hasil	data	dari	240	responden	dengan	kriteria	yang	telah	ditetapkan	
sebelumnya.	 Dari	 data	 yang	 didapatkan,	 responden	 laki-laki	 sejumlah	 154	 orang	
(64%)	dan	perempuan	sejumlah	86	orang	(36%).	Sebanyak	8	orang	(3%)	berusia	17	
tahun,	dan	232	orang	(97%)	berusia	18-49	tahun.	Secara	pendidikan,	1	orang	(1%)	
adalah	 lulusan	 SMP,	 161	 orang	 (66%)	 adalah	 lulusan	 SMA,	 9	 orang	 (4%)	 adalah	
lulusan	Diploma,	65	orang	(27%)	adalah	lulusan	S1,	dan	4	orang	(2%)	adalah	lulusan	
S2/S3.	Selanjutnya,	untuk	frekuensi	pembelian	dalam	sebulan,	129	orang	(54%)	yaitu	
1-2	kali	pembelian,	90	orang	(38%)	yaitu	3-5	kali	pembelian,	21	orang	(8%)	yaitu	>5	
kali	 pembelian.	 Kemudian,	 untuk	 pengeluaran	 pembelian	 yaitu	 85	 orang	 (35%)	
memiliki	pengeluaran	<Rp.	100.000,	149	orang	(62%)	memiliki	pengeluaran	antara	
Rp.	100.000–Rp.	500.000,		4	orang	(2%)	memiliki	pengeluaran	antara	Rp.	500.000–
Rp.	1.000.000,	dan	2	orang	(1%)	memiliki	pengeluaran	>Rp.	1.000.000.	Berdasarkan	
hasil,	disimpulkan	bahwa	sebagian	besar	responden	adalah	 laki-laki	berusia	18-49	
tahun	dengan	 latar	belakang	pendidikan	SMA,	yang	melakukan	pembelian	1-2	kali	
dalam	 sebulan	 dan	 memiliki	 pengeluaran	 antara	 Rp.	 100.000–Rp.	 500.000	 dalam	
setiap	pembelian.		

Hasil	 pengujian	 Outer	 Model	 Analysis	 mencakup	 validitas	 konvergen	 serta	
validitas	diskriminan,	dan	reliabilitas	konstruk	menggunakan	Cronbach’s	Alpha	dan	
Composite	Reliability.	Pengujian	validitas	konvergen	dievaluasi	berdasarkan	Loading	
Factor,	 dengan	 nilai	 >0.70	 dianggap	 kuat	 untuk	 memvalidasi	 dan	 menjelaskan	
indikator.	 Selain	 itu,	 nilai	 Average	 Variance	 Extracted	 (AVE)	 juga	 digunakan,	
menggunakan	nilai	>0.50	dianggap	memadai.		
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Pengujian	Outer	Model		

	

Gambar	1.	Hasil	Output	Outer	Model	
Sumber:	Data	diolah	oleh	penulis	sendiri	(2024)	

Dari	data	yang	sudah	diperoleh	berdasarkan	hasil	survei	online,	didapatkan	
hasil:	

Tabel	1.	Tabel	Hasil	Survei	Online	

Variabel	 Indikator	 Factor	
Loading	
	>0,7	

Cronbach’s	
Alpha	
>0,6	

Composite	
Reliability	
>0,7	

AVE	
>0,5	

	 KP1	 0.811	 	 	 	
	 KP2	 0.784	 	 	 	
	 KP3	 0.791	 	 	 	
	 KP4	 0.808	 	 	 	
	 KP5	 0.792	 	 	 	
	 KP6	 0.794	 	 	 	
	 KP7	 0.824	 	 	 	
	 KP8	 0.875	 	 	 	
	 KP9	 0.805	 	 	 	
	 KP10	 0.844	 	 	 	
Kualitas	 KP11	 0.842	 0.980	 0.981	 0.660	
Pelayanan	 KP12	 0.869	 	 	 	
(KP)	 KP13	 0.845	 	 	 	
	 KP14	 0.842	 	 	 	

	 KP15	 0.795	 	 	 	
	 KP16	 0.823	 	 	 	
	 KP17	 0.798	 	 	 	
	 KP18	 0.815	 	 	 	
	 KP19	 0.823	 	 	 	
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	 KP20	 0.800	 	 	 	
	 KP21	 0.804	 	 	 	
	 KP22	 0.770	 	 	 	
	 KP23	 0.829	 	 	 	
	 KP24	 0.786	 	 	 	
	 KP25	 0.813	 	 	 	
	 KP26	 0.769	 	 	 	
	 KP27	 0.765	 	 	 	
	 H1	 0.830	 	 	 	
Harga	 H2	 0.816	 0.829	 0.886	 0.661	
(H)	 H3	 0.835	 	 	 	
	 H4	 0.769	 	 	 	
	 KM1	 0.805	 	 	 	

Kualitas	 KM2	 0.836	 	 	 	
Makanan	 KM3	 0.816	 0.908	 0.929	 0.685	
(KM)	 KM4	 0.819	 	 	 	
	 KM5	 0.895	 	 	 	
	 KM6	 0.793	 	 	 	
	 KPG1	 0.715	 	 	 	

Kepuasan	 KPG2	 0.725	 	 	 	
Pelanggan	 KPG3	 0.727	 0.776	 0.848	 0.527	
(KPG)	 KPG4	 0.720	 	 	 	
	 KPG5	 0.743	 	 	 	
	 LP1	 0.750	 	 	 	

Loyalitas	 LP2	 0.780	 	 	 	
Pelanggan	 LP3	 0.723	 0.836	 0.879	 0.548	
(LP)	 LP4	 0.725	 	 	 	
	 LP5	 0.733	 	 	 	
	 LP6	 0.728	 	 	 	

Sumber:	Penulis	(2024)	

Uji	 validitas	 konvergen	 dapat	 dinilai	 dengan	 melihat	 loading	 factor	 dan	
Average	 Variance	 Extracted	 (AVE).	 Pada	 pengukuran	 penelitian	 ini,	 hasil	 dari	 uji	
validitas	 konvergen	 menunjukkan	 bahwa	 ke-48	 indikator	 memiliki	 loading	 factor	
>0.70	 dan	 nilai	 AVE	 >0.50.	 Oleh	 karena	 itu,	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	 model	
memenuhi	 kriteria	 uji	 validitas	 konvergen.	 Uji	 reliabilitas	 konsistensi	 internal	
menunjukkan	hasil	 yaitu	 setiap	variabel	memiliki	nilai	Cronbach's	Alpha	 >	0,6	dan	
nilai	Composite	Reliability	>	0.70.	
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Tabel	2.	Tabel	Fornell-Larcker	Criterion	

Variabel	 Harga	 Kepuasan	
Pelanggan	

Kualitas	
Makanan	

Kualitas	
Pelayanan	

Loyalitas	
Pelanggan	

Harga	 0.813	 	 	 	 	
Kepuasan	
Pelanggan	

0.650	 0.726	 	 	 	

Kualitas	
Makanan	

0.624	 0.624	 0.828	 	 	

Kualitas	
Pelayanan	

0.574	 0.627	 0.705	 0.812	 	

Loyalitas	
Pelanggan	

0.579	 0.649	 0.597	 0.586	 0.740	

Sumber:	Penulis	(2024)	

Uji	 validitas	 diskriminan	 (discriminant	 validity)	 digunakan	 untuk	 menilai	
apakah	indikator	dari	suatu	konstruk	memiliki	korelasi	yang	tinggi	dengan	indikator	
konstruk	 lainnya.	 Besarnya	 validitas	 diskriminan	 dapat	 ditentukan	 melalui	 uji	
kriteria	Fornell-Larcker,	 yang	memastikan	 bahwa	 konstruk	 laten	 lebih	 baik	 dalam	
menjelaskan	varians	dari	setiap	indikatornya	sendiri	daripada	varians	dari	konstruk	
laten	 lainnya.	 Hasil	 pengujian	 diskriminan	 menggunakan	 nilai	 Fornell-Larker	
Criterion	menunjukkan	bahwa	nilai	AVE	untuk	semua	konstruk	lebih	tinggi	daripada	
korelasi	 dengan	 konstruk	 laten	 lainnya.	 Dengan	 demikian,	model	 penelitian	 dapat	
dianggap	telah	memenuhi	diskriminan	validitas.	

Pengujian	Inner	Model	

	

Gambar	2.	Hasil	Output	Inner	Model	
Sumber:	Data	diolah	oleh	penulis	sendiri	(2024)	

Nilai	 R-Square	 (R2)	menggambarkan	 seberapa	 jauh	 variabel	 eksogen	dapat	
menjelaskan	variabel	 endogen	dengan	ketentuan	nilai	 standar	0.75,	 0.50	dan	0.25	
yang	 dapat	 diartikan	 sebagai	 kuat,	 moderat	 dan	 lemah.	 Dari	 hasil	 uji,	 didapatkan	
bahwa	nilai	R-square	(R2)	variabel	kepuasan	pelanggan	sebesar	0.537	yang	artinya	
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53,7%	pengaruh	dapat	dijelaskan	oleh	variabel	kualitas	pelayanan,	harga	dan	kualitas	
makanan	secara	moderat.	Sisanya	sebesar	46,3%	dijelaskan	oleh	variabel	lain	yang	
tidak	termasuk	dalam	penelitian	ini.	Kemudian,	nilai	R-square	(R2)	variabel	loyalitas	
pelanggan	sebesar	0.509	yang	artinya		50,9%	pengaruh	dapat	dijelaskan	oleh	variabel	
kepuasan	 pelanggan	 secara	 moderat.	 Sisa,	 49,1%	 dari	 loyalitas	 pelanggan	 yang	
pengaruhnya	dijelaskan	oleh	variabel	lain	yang	tidak	termasuk	dalam	penelitian	ini.	

Hasil	Q-square	(Q2)	mencerminkan	seberapa	baik	model	dalam	memprediksi	
parameter	dari	observasi	dan	estimasi.	Jika	nilai	Q2	>	0,	maka	model	dapat	dianggap	
memiliki	 relevansi	 prediksi	 yang	 baik.	 Dalam	 penelitian	 ini,	 hasil	 perhitungan	 Q2	
untuk	 variabel	 kepuasan	 pelanggan	 adalah	 0.516	 (Q2	 >	 0),	 dan	 variabel	 loyalitas	
pelanggan	adalah	0.426	(Q2	>	0)	yang	artinya	penelitian	ini	mempunyai	suatu	korelasi	
prediktif	yang	baik,	karena	hasil	Q²	>	0.	

F-square	(F2)	dihitung	untuk	menunjukkan	seberapa	besar	pengaruh	variabel	
eksogen	 terhadap	variabel	 endogen.	Nilai	 estimasi	 F²,	 seperti	 0.02,	 0.15,	 dan	0.35,	
mengindikasikan	 tingkat	 pengaruh	 yang	 lemah,	 moderat,	 dan	 kuat.	 Berlandaskan	
hasil	 yang	 diperoleh	 dari	 pengolahan	 data	 ini,	 pengaruh	 variabel	 harga	 terhadap	
kepuasan	pelanggan	dinilai	dengan	F2	sebesar	0.168	(moderat),	sementara	variabel	
harga	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan	 memiliki	 F2	 sebesar	 0.025	 (lemah).	 Variabel	
kepuasan	pelanggan	terhadap	loyalitas	pelanggan	memiliki	F2	sebesar	0.106	(lemah),	
variabel	kualitas	makanan	terhadap	kepuasan	pelanggan	memiliki	F2	sebesar	0.038	
(lemah),	sementara	variabel	kualitas	makanan	terhadap	loyalitas	pelanggan	memiliki	
F2	sebesar	0.025	(lemah).	Selain	itu,	variabel	kualitas	pelayanan	terhadap	kepuasan	
pelanggan	 memiliki	 F2	 sebesar	 0.077	 (lemah),	 dan	 variabel	 kualitas	 pelayanan	
terhadap	loyalitas	pelanggan	memiliki	F2	sebesar	0.024	(lemah).	

Uji	Model	Fit	

Untuk	model	fit,	parameter	ini	mencerminkan	seberapa	cocok	seluruh	model	
dengan	data,	diukur	dengan	membandingkan	nilai	 residual	 (Henseler	et	al.,	2014).	
Berdasarkan	hasil	analisa	SRMR	(Standardized	Root	Mean	Square)	sebesar	0.056	<	
0.08	sehingga	model	fit	dinyatakan	dapat	diterima.	

Uji	Hipotesis	

Hasil	 perhitungan	 menggunakan	 bootstraping,	 dapat	 dilihat	 pada	 tabel	
berikut:	

Tabel	3.	Uji	Hipotesis	

	 Hipotesis	 Original	
Sample	

T-Statistics	
>1.96	

P-Values	
<0.05	

Hipotesis	

H1	 Kualitas	 pelayanan	
berpengaruh	 positif	
terhadap	 kepuasan	
pelanggan	

0.275	 4.067	 0.000	 Diterima	
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H2	 Harga	 berpengaruh	
positif	 terhadap	
kepuasan	pelanggan	

0.368	 5.185	 0.000	 Diterima	

H3	 Kualitas	 makanan	
berpengaruh	 positif	
terhadap	 kepuasan	
pelanggan	

0.201	 2.735	 0.006	 Diterima	

H4	 Kualitas	 pelayanan	
berpengaruh	 positif	
terhadap	 loyalitas	
pelanggan	

0.162	 1.976	 0.048	 Diterima	

H5	 Harga	 berpengaruh	
positif	 terhadap	
loyalitas	pelanggan	

0.159	 2.042	 0.041	 Diterima	

H6	 Kualitas	 makanan	
berpengaruh	 positif	
terhadap	 loyalitas	
pelanggan	

0.174	 1.996	 0.046	 Diterima	

H7	 Kepuasan	 pelanggan	
berpengaruh	 positif	
terhadap	 loyalitas	
pelanggan	

0.336	 4.404	 0.000	 Diterima	

Sumber:	Penulis	(2024)	

Suatu	 pengujian	 hipotesis	 dapat	 diterima	 atau	 ditolak	 dengan	
mempertimbangkan	 nilai	 signifikansi	 dari	 t-value	 dan	 p-value.	 Hipotesis	 dianggap	
diterima	jika	nilai	t-value	lebih	besar	dari	t-tabel	yaitu	1,96	(pada	tingkat	signifikansi	
5%)	dan	p-value	 lebih	kecil	 dari	 0,05.	Berdasarkan	 tabel	3,	 telah	diketahui	bahwa	
seluruh	hipotesis	dapat	diterima	karena	hasil	dari	t-value	>	1,960	dan	p-value	<	0,05	
dan	nilai	original	sample	positif.	

	
KESIMPULAN	DAN	SARAN	

Seluruh	hipotesis	dalam	penelitian	ini	terbukti	terdapat	hubungan	dari	setiap	
variabelnya.	Kualitas	pelayanan	merupakan	faktor	penting	untuk	mempertahankan	
kepuasan	pelanggan,	 di	mana	pelanggan	merasakan	pelayanan	yang	 ramah,	 cepat,	
dan	 profesional	 merasa	 lebih	 dihargai	 dan	 puas,	 yang	 mendorong	 mereka	 untuk	
kembali.	 Sama	 halnya	 dengan	 harga	 yang	 mempengaruhi	 tingkat	 kepuasan	
pelanggan,	 pelanggan	 akan	 merasakan	 kepuasan	 yang	 optimal	 jika	 restoran	
menetapkan	harga	sepadan	dengan	kualitas	produk	yang	mereka	tawarkan.	Kualitas	
makanan	 juga	 berpengaruh	 positif	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan,	 ketika	makanan	
yang	disediakan	dapat	memenuhi	 atau	bahkan	melebihi	 ekspetasi,	 pelanggan	 juga	
merasakan	 kepuasan	 tersendiri.	 Kualitas	 pelayanan	memberikan	 pengaruh	 positif	
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terhadap	loyalitas	pelanggan,	dengan	menyediakan	layanan	berkualitas	tinggi	kepada	
pelanggan	 sehingga	 kebutuhan	 mereka	 terpenuhi,	 konsumen	 merasa	 puas	 dan	
cenderung	meningkatkan	loyalitas	terhadap	perusahaan	atau	merek	tersebut.	Harga	
memiliki	pengaruh	yang	positif	 terhadap	 loyalitas	pelanggan,	dengan	menawarkan	
harga	wajar	 dan	 sebanding	 dengan	 nilai	 yang	 diberikan	 kepada	 pelanggan,	 bisnis	
dapat	 menciptakan	 loyalitas	 di	 antara	 pelanggan	 tersebut.	 Selain	 itu,	 kualitas	
makanan	juga	berpengaruh	positif	terhadap	loyalitas	pelanggan,	dengan	menyajikan	
makanan	 berkualitas	 yang	 memenuhi	 harapan	 pelanggan,	 maka	 pelanggan	 akan	
menciptakan	rasa	yang	puas	dan	terdorong	untuk	meningkatkan	loyalitas.	Terakhir,	
pada	 penelitian	 ini	 kepuasan	 pelanggan	 juga	 memberikan	 pengaruh	 positif	 dan	
signifikan	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan,	 yang	dimana	 saat	 konsumen	puas	dengan	
keseluruhan	pengalaman	mereka,	termasuk	kualitas	pelayanan,	harga,	dan	makanan,	
mereka	 lebih	 cenderung	 untuk	 tetap	 setia	 dan	 mendukung	 bisnis	 dalam	 jangka	
panjang.	

Limitasi		

Adapun	 keterbatasan	 atau	 limitasi	 dari	 penelitian	 ini	 diantaranya	 yaitu,	
pertama,	dalam	penelitian	 ini	dilakukan	di	restoran	cepat	saji	di	Tigaraksa.	Kedua,	
sampel	yang	digunakan	dalam	penelitian	ini	terbatas	yaitu	pada	wilayah	Kabupaten	
Tangerang.	Ketiga,	penelitian	ini	menjangkau	sampel	(n	=	240),	diharapkan	penelitian	
selanjutnya	jumlah	responden	dapat	ditingkatkan.	

Saran	

Berdasarkan	keterbatasan,	 adapun	saran	untuk	penelitian	 selanjutnya	agar	
melakukan	penelitian	di	industri	jasa	travel,	sehingga	dapat	memperluas	pemahaman	
tentang	bagaimana	kepuasan	dan	 loyalitas	pelanggan	dapat	dicapai	dalam	konteks	
yang	berbeda	dan	 lebih	kompleks,	dan	 juga	diharapkan	melakukan	penyebaran	di	
area	 luar	 Kabupaten	 Tangerang	 atau	 yang	 	 berskala	 nasional.	 Selain	 itu,	 peneliti	
selanjutnya	diharapkan	melakukan	penyebaran	lebih	dari	240	responden,	meskipun	
jumlah	 ini	 cukup	 untuk	 memberikan	 gambaran	 umum,	 namun	 diharapkan	 pada	
penelitian	selanjutnya	jumlah	responden	dapat	ditingkatkan,	karena	bertambahnya	
jumlah	 responden	 akan	 meningkatkan	 keakuratan	 hasil	 penelitian	 ini.	 Terakhir,	
untuk	peneliti	selanjutnya,	disarankan	agar	peneliti	menambahkan	variabel	lain	yang	
relevan	 dan	 potensial,	 seperti	 variabel	 promosi	 dan	 citra	 merek	 karena	 variabel	
tersebut	 dapat	menyediakan	perspektif	 lengkap	perihal	 faktor	 yang	memengaruhi	
kepuasan	dan	loyalitas	pelanggan.	

Implikasi	Manajerial	

Implikasi	 dari	 penelitian	 ini	 memiliki	 dampak	 yang	 sangat	 relevan	 bagi	
industri	restoran	cepat	saji	pada	umumnya.	Penelitian	ini	menegaskan	bahwa	dengan	
menyediakan	pelayanan	yang	berkualitas	seperti	kecepatan	layanan,	keramahan	dan	
profesionalisme	staf,	serta	kebersihan	dan	kenyamanan	 lingkungan	restoran	dapat	
memastikan	 bahwa	 pelanggan	 selalu	 memiliki	 pengalaman	 yang	 memuaskan	 dan	
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pada	akhirnya	berkontribusi	pada	loyalitas	pelanggan.	Penetapan	harga	yang	tepat	
juga	sangat	penting	untuk	kepuasan	pelanggan.	Transparansi	dalam	penetapan	harga	
dan	 komunikasi	 yang	 jelas	 tentang	 nilai	 yang	 diberikan	 oleh	 produk	 dan	 layanan	
dapat	 meningkatkan	 kepercayaan	 pelanggan	 dan	 memperkuat	 hubungan	 mereka	
dengan	merek.	Selanjutnya,	kualitas	makanan	berkualitas	tinggi	seperti	penggunaan	
bahan-bahan	 segar,	 menjaga	 konsistensi	 rasa,	 serta	 memastikan	 penyajian	 yang	
menarik	 dan	 higienis	 dapat	 meningkatkan	 kepuasan	 pelanggan.	 Oleh	 karena	 itu,	
inovasi	menu	yang	 sesuai	 dengan	preferensi	 lokal	 dan	 tren	makanan	 global	 dapat	
membantu	 menarik	 lebih	 banyak	 pelanggan	 dan	 mempertahankan	 loyalitas	
perusahaan.	 Dengan	 demikian,	 kepuasan	 pelanggan	 yang	 dirasakan	 dapat	
meningkatkan	 loyalitas	 pelanggan.	 Perusahaan	 perlu	 melakukan	 survei	 kepuasan	
pelanggan	secara	berkala	untuk	mengidentifikasi	area	yang	perlu	ditingkatkan	dan	
menjaga	 hubungan	 yang	 baik	 dengan	 pelanggan.	Membangun	 saluran	 komunikasi	
yang	efektif	untuk	menerima	masukan	dan	keluhan	pelanggan	juga	dapat	membantu	
perusahaan	untuk	terus	memperbaiki	layanan	dan	produk.	

Pihak	 perusahaan	 perlu	 memperhatikan	 faktor-faktor	 yang	 dapat	
mempengaruhi	 loyalitas	 pelanggan	 seperti	 kualitas	 pelayanan.	 Mengingat,	 hasil	
analisis	pengaruh	kualitas	pelayanan	terhadap	loyalitas	pelanggan	tergolong	rendah,	
meskipun	pelayanan	yang	baik	dapat	meningkatkan	 loyalitas,	 ada	 faktor	 lain	yang	
mungkin	lebih	dominan	dalam	mempengaruhi	loyalitas	pelanggan.	Perusahaan	harus	
mengadakan	sesi	pelatihan	pada	karyawan	secara	berkala	setiap	bulan	yang	 fokus	
pada	 peningkatan	 kualitas	 pelayanan,	 melakukan	 evaluasi	 kinerja	 rutin	 untuk	
memastikan	bahwa	 setiap	karyawan	memenuhi	 standar	 layanan	yang	diharapkan,	
dan	 mengadakan	 workshop	 pengembangan	 keterampilan	 yang	 mengajarkan	
karyawan	tentang	penanganan	keluhan	pelanggan	dan	cara	memberikan	pengalaman	
pelanggan	 yang	 luar	 biasa.	 Dengan	 demikian,	 manajemen	 perusahaan	 dapat	
meningkatkan	pengaruh	kualitas	pelayanan	dalam	membentuk	loyalitas	pelanggan.	
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